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PERSEPSI NILAI PROFESIONAL PASIEN RAWAT INAP  DENGAN LOYALITAS BERKUNJUNG KEMBALI 

Inpatients Professional Values and Loyalty to Revisit

Masri Saragih 




Nilai profesional sangat penting dalam memenuhi peningkatan jumlah pasien yang berkunjung ke rumah sakit, karena merupakan salah satu indikator loyalitas pasien untuk kembali di sebuah rumah sakit. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji korelasi antara profesional pasien rawat inap dengan loyalitas berkunjung kembali. Sampel penelitian adalah 98 orang pasien rawat inap yang diambil dengan cara konsekutif sampling. Instrumen yang digunakan kuisioner data demografi, nilai profesional dan loyalitas pasien berkunjung kembali. Uji hipotesis dengan menggunakan Chi-square. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa persepsi nilai profesional rumah sakit berada pada kategori baik (85,7%), dan untuk loyalitas pasien berkunjung kembali mayoritas loyal (80,6%). hal ini menunjukkan bahwa ada hubungan antara nilai profesional pasien rawat inap dengan loyalitas pasien berkunjung kembali dengan nilai p-value 0,000. Semakin baik nilai profesional pasien rawat inap maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas pasien untuk berkunjung kembali. Disarankan kepada pihak rumah sakit untuk mengevaluasi pelayanan yang diberikan kepada pasien dan membuat kebijakan dalam pemberian pelayanan sehingga pasien merasa puas dan loyal untuk berkunjung kembali.

Kata kunci: nilai profesional, loyalitas

ABSTRACT
Professional value is very important in fulfilling the increase in the number of patients who visit a hospital because it is one of the indicators in motivating patients to revisit a hospital. The objective of the research was to verify the correlation between inpatients professional values and loyalty to revisit. The samples were 98 inpatients, taken by using consecutive sampling technique. The instruments were questionnaires of demographic data, professional values and loyalty to revisit. The result of the research showed that the hospital professional was in good category (85,7%), and inpatients loyalty to revisit was in loyalty category (80,6%). This indicated that there was the correlation between inpatients professional and their loyalty to revisit at p-value = 0,000. The better the inpatients professional values were the higher their loyalty to revisit. It is recommended that the management of the hospital evaluate the service to patients and make a policy in providing service for patients in order that they will be satisfied and loyalty to revisit.








Rumah Sakit merupakan salah satu komponen sistem pelayanan kesehatan yang mempunyai peranan penting dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Beberapa tahun terakhir ini rumah sakit di Indonesia mengalami perkembangan sejalan dengan kemajuan teknologi, ilmu pengetahuan dan sistem informasi. Peningkatan ini berdampak pada persaingan antar rumah  sakit, sehingga rumah sakit saling berlomba untuk meningkatkan kualitas jasa pelayanan yang diberikan kepada masyarakat (Aditama, 2003).
Meningkatkan kemampuan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas  pada masyarakat, pemerintah telah melakukan berbagai upaya namun masih perlu mendapat perhatian karena salah satu indikator terpenting dalam memperhatikan pelayanan kesehatan adalah dengan memperhatikan tingkat pemanfaatan fasilitas rumah sakit (Depkes RI, 2004).
Pemanfaatan fasilitas suatu rumah sakit akan meningkat jika pelayanan yang diberikan kepada pasien yang berkunjung sangat baik. Standart pelayanan yang baik akan menghasilkan jumlah pasien yang akan berkunjung kembali meningkat. Pasien akan melakukan evaluasi tentang pelayanan yang diberikan. Mereka akan memperhitungkan pelayanan yang diterima dengan harapan serta pengorbanan yang telah mereka buat untuk layanan yang mereka punya, jika penilaian pasien akan rumah sakit tersebut baik dan pasien ingin kembali jika mengalami sakit maka rumah sakit tersebut akan dapat bersaing dengan rumah sakit lain bahkan akan menjadi kompetitor bagi yang lain (Uzkurt, 2007).
 Loyalitas pasien akan menurun untuk berobat di Indonesia jika nilai profesional yang diterima sangat tidak baik, karena nilai profesional yang diberikan oleh pihak rumah sakit sangat mempengaruhi loyalitas pasien untuk berobat. Pasien akan lebih termotivasi untuk berobat ke luar negeri karena pelayanan yang mereka terima disana sangat baik. Banyaknya pasien Indonesia yang memilih berobat ke luar negeri diakui Soeparman (2004), Kepala Pusat Pengembangan Pembangunan Kesehatan Departemen Kesehatan, disebabkan masih buruknya sistem pelayanan dokter dan rumah sakit di Indonesia. Kasus malpraktek, kurang komunikasinya dokter kepada pasien, salah diagnosis sehingga menurunnya loyalitas pasien untuk berobat ke rumah sakit yang ada di Indonesia. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh tim peneliti Badan Penelitian dan Pengembangan Propinsi Sumatera (2005), tentang beberapa faktor penyebab dan dampak meningkatnya loyalitas masyarakat berobat ke luar negeri mengemukakan di antaranya faktor utama yang menyebabkan masyarakat berobat ke luar negeri dipengaruhi oleh faktor psikologis yang meliputi: a) Keyakinan akan kemampuan dokter untuk mengatasi penyakit/masalah yang diderita (36,50%), percaya akan akurasi diagnosis yang diberikan dokter (30,50%), merasa lebih cepat sembuh (42,50%), butuh pelayanan prima (32,50%).
Faktor lingkungan meliputi: biaya lebih murah (26,50%), fasilitas dan teknologi rumah sakit/pelayanan kesehatan lebih canggih dan modern (34.00%), pelayanan yang diberikan lebih baik (31,00%), penanganan terhadap pasien lebih cepat (30,00%), keramahtamahan/keterampilan tenaga medis lebih baik (36,50%), rekomendasi dokter dalam negeri (38,00%). Faktor psikologis dan faktor lingkungan merupakan bagian dari motivasi pasien dalam pengambilan keputusan untuk berkunjung ke rumah sakit.




Desain penelitian ini merupakan korelasional dengan pendekatan crossectional study. Variabel independen pada penelitian ini adalah persepsi nilai profesional pasien rawat inap, sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas berkunjung kembali.

Sampel Penelitian
Penelitian dilakukan di ruang rawat inap. Yang menjadi sampel penelitian adalah pasien rawat inap. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode konsekutif sampling. Jumlah sampel dihitung dengan menggunakan rumus lameshow sehingga didapat jumlah sampel 98 orang dengan kriteria inklusi: a). Pasien dengan usia 18 sampai 65 tahun, b). Lama perawatan minimal 2 hari, c). Pasien dalam keadaan sadar dan d). Pasien dapat berkomunikasi dengan baik.

Instrumen Penelitian
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah instrumen yang telah diuji oleh 3 orang expert dan telah dilakukan uji reabilitas. Hasil uji reliabilitas untuk profesional adalah 0,912, sedangkan untuk hasil uji reliabilitas loyalitas berkunjung kembali adalah 0,939.
Prosedur Pengumpulan Data
Prosedur Pengumpulan data dilakukan setelah mendapatkan surat izin penelitian dari LPPM untuk melakukan penelitian di RSU Swasta Kota Medan dan Setelah mendapatkan persetujuan dari pihak diklit rumah sakit dengan memberikan surat pengantar izin penelitian ke ruangan rawat inap. Di ruang rawat inap peneliti menemui kepala ruangan dengan memberi surat keterangan yang diberikan dari diklit dan menjelaskan tujuan dari penelitian ini. Kepala ruangan membantu peneliti dengan memberikan informasi terkait dengan kriteria penelitian. Setelah mendapatkan informasi maka peneliti langsung ke ruangan menemui pasien yang sesuai dengan kriteria penelitian. Peneliti melakukan kontrak waktu kepada seluruh pasien yang menjadi responden dalam penelitian ini. Kemudian peneliti menjelaskan tujuan penelitian yang dilakukan, manfaat dan cara pengisian kuisioner kepada responden. Peneliti juga menjelaskan bahwa penelitian ini tidak akan menimbulkan akibat yang merugikan responden, kerahasiaan semua informasi akan dijaga. Setelah itu peneliti memberi kuesioner kepada responden dan menunggu sampai selesai pengisian kuesioner. Kuesioner yang sudah selesai diisi kemudian di cek kembali kuesioneryang belum terisi dikembalikan kepada responden untuk diisi kembali.setelah kuesioner lengkap maka kuesioner diambil kembali oleh peneliti.

Pengolahan Data
Setelah data-data dikumpulkan, langkah selanjutnya adalah mengolah data sedemikian rupa dengan menggunakan program komputer, langkah - langkah pengolahan data tersebut adalah (a) Editing, (b) Coding, (c) Entry Data dan (d) Tabulating
 
Analisa Data
Metode analisa data dilakukan dengan analisis kuantitatif, yang terdiri dari analisis univariat (disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi dan persentase), analisis bivariat dengan menggunakan Uji Chi-Square (α=0,05).

Etika Pengambilan Data
Pengambilan data dilakukan dengan mengisi lembar kuisioner kepada responden dengan memperhatikan etika-etika penelitian yaitu (a). Informed Concent, (b)Beneficience, (c)Veracity, (d)Anonimity dan (e) Confidentiality.

HASIL PENELITIAN
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa umur pasien yang menjadi responden, sebagian besar berada pada kelompok umur <35 tahun sebanyak 57 orang (58,2%), jenis kelamin responden sebagian besar perempuan sebanyak 62 orang (63,3%), pendidikan responden sebagian besar SMA sebanyak 57 orang (58,2%) dan pekerjaan responden sebagian besar tidak bekerja sebanyak 52 orang (53,1%).
Persentase terbesar persepsi nilai profesional pasien rawat inap berada pada kategori baik, yaitu sebanyak 84 orang (85,7%), dan selanjutnya berada pada kategori kurang sebanyak 14 orang (14,3%). Tabel distribusi dan persentase profesional dapat dilihat pada  Tabel 1 dibawah.





Hasil penelitian menunjukkan bahwa persentase terbesar loyalitas pasien rawat inap berkunjung kembali berada pada kategori loyal, yaitu sebanyak 79 orang (80,6%), dan selanjutnya berada pada kategori tidak loyal sebanyak 19 orang (19,4%). Tabel distribusi dan persentase loyalitas dapat dilihat pada  Tabel 2 dibawah.































Hasil penelitian pada 98 responden ditemukan 85,7% pasien juga mengatakan bahwa tenaga kesehatan rumah sakit memiliki profesional yang baik. Robert dan Prevost dalam Azwar (2007) yang menyatakan bahwa bagi pemakai jasa pelayanan kesehatan, pemanfaatan pelayanan lebih terkait dengan profesionalisme petugas dalam menghadapi pasien. Pasien akan merasa nyaman bila dilayani oleh perawat yang profesional.
Hasil analisa data terhadap 98 responden, diperoleh 79 responden (80,6%) loyal untuk berkunjung kembali dan 19 responden (19,4%) tidak loyal untuk berkunjung kembali. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pasien loyal untuk berkunjung kembali.
Faktor yang mempengaruhi seseorang loyal untuk berkunjung ke pelayanan kesehatan salah satunya adalah umur seseorang, kategori umur dibagi dalam empat kategori, yaitu remaja, dewasa awal, dewasa tua, dan lansia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa usia terbanyak responden adalah usia dewasa awal, dimana usia ini dapat disebut sebagai usia produktif dengan jumlah responden sebanyak 58,2 %.  Pada usia tersebut pasien masih terus berkembang dalam mengambil keputusan untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan, hal ini sesuai teori yang menyatakan bahwa kebutuhan dan keinginan konsumen berubah sejalan dengan perubahan usia dan siklus hidup (Suprananto, 2001). 
Selain faktor umur, pendidikan juga mempengaruhi motivasi seseorang untuk kembali berkunjung ke rumah sakit. Berdasarkan karakteristik pendidikan dapat diketahui bahwa sebagian besar responden berpendidikan menengah (SMA) yakni sebesar 58,2%. Jacobalis menyatakan bahwa tingkat pendidikan turut menentukan seseorang untuk berpersepsi, dimana semakin tinggi tingkat pendidikan maka semakin tinggi      pengetahuan   dan  semakin  kritis

seseorang terhadap kebutuhannya akan pelayanan kesehatan. Pendidikan pasien mempengaruhi pengetahuan pasien atau loyalitas  pasien untuk mencari informasi. 
Menurut Notoatmojo (2003), bahwa pendidikan merupakan salah satu faktor yang menjadi dasar untuk melaksanakan tindakan.
Hasil analisa uji statistik Chi-Square didapatkan ada hubungan yang signifikan antara persepsi nilai profesional dengan motivasi berkunjung kembali dengan nilai p-value 0,000. Hasil penelitian ini dibuktikan dengan persepsi pasien yang mengatakan bahwa seluruh petugas kesehatan tanggap dan tepat dalam memberikan pelayanan, setiap tindakan yang diberikan terlebih dahulu di jelaskan, dan juga tenaga kesehatan bersedia mendengarkan keluhan yang dirasakan oleh pasien sehingga mereka termotivasi untuk berkunjung kembali.
Robert dan Prevost dalam Azwar (2007) yang menyatakan bahwa bagi pemakai jasa pelayanan kesehatan, pemanfaatan pelayanan lebih terkait dengan profesionalisme petugas dalam menghadapi pasien. Pelayanan yang cepat dan tepat sangat mempengaruhi profesionalisme tenaga kesehatan. Cengiz dan Kirbir (2007) juga menemukan bahwa profesionalisme adalah faktor terkuat setelah service quality dalam menanamkan nilai pada pasien. 
Apabila rumah sakit memiliki tenaga kesehatan yang tidak profesional maka pasien tidak akan berkunjung kembali. Pasien umumnya memilih rumah sakit yang memiliki tenaga kesehatan profesional yang selalu memberikan rasa aman dan nyaman, bersedia mendengarkan keluhan pasien, memberikan informasi yang dibutuhkan pasien. Hal ini dibuktikan bahwa banyaknya masyarakat indonesia yang berkunjung ke rumah sakit di luar negeri karena kepercayaan akan akurasi diagnosis yang diberikan dokter serta kemampuan dokter dalam mengatasi penyakit yang diderita. Faktor penyebab masyarakat banyak yang berobat ke luar negeri karena sistem pelayanan tenaga kesehatan dan rumah sakit di indonesia, kasus malpraktek yang kerap terjadi, salah diagnosis sehingga loyalitas pasien untuk berobat kembali ke rumah sakit yang ada di indonesia menurun (Soeparman (2004). Profesionalisme tenaga kesehatan sangat berpengaruh terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali ke rumah sakit Nurjanna (2010).

KESIMPULAN
Hasil penelitian yang telah dilakukan di ruang rawat inap dapat disimpulkan bahwa dari 85,7 % persepsi nilai profesional baik, pasien yang loyal untuk berkunjung kembali 77,6% dan tidak loyal 8,2% sedangkan dari 14,3% persepsi nilai profesional kurang, pasien yang loyal berkunjung kembali 1,0% dan tidak loyal 13,3%. Hasil uji Chi-square dengan menunjukkan nilai p-value sebesar 0.000 yang berarti ada hubungan yang signifikan antara profesional dengan loyalitas berkunjung kembali, maka Ho ditolak berarti ada hubungan yang signifikan antara nilai profesional  dengan loyalitas berkunjung kembali di ruang rawat inap. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa  nilai profesional sangat berperan terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali.
Disarankan kepada pihak Rumah Sakit dalam meningkatkan loyalitas pasien untuk berkunjung kembali pihak rumah sakit perlu melibatkan pihak manajemen dalam mengevaluasi pelayanan yang diberikan kepada pasien dan mengambil kebijakan untuk memperhatikan profesional yang terkait di rumah sakit sehingga mampu meningkatkan kunjungan pasien. 
Peneliti berterima kasih atas dukungan pemberi hibah Program Dosen Pemula Tahun 2015 Kontrak 2016, sehingga peneliti bisa melaksanakan penelitian dan menuangkan hasil penelitian ini dalam bentuk jurnal.
Peneliti juga mengucapkan terimakasih kepada Rektor dan LPPM Universitas  Sari Mutiara Indonesia yang telah mendukung penelitian ini, sehingga penelitian ini dapat dilaksanakan dengan baik.
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